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INTISARI

Penelitian ini_ dilakukan untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan pengaruh kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan. Dengan menggunakan pelanggan dealer motor Suzuki Medan Jaya
yang berlokasi di Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai subyek penelitian,
responden diminta untuk menjawab daftar pertanyaan yang dilakukan melalui
kuesioner. Metode ini mengikuti model yang diusulkan oleh Taylor Baker (1994)
dengan varibel yang berinteraksi dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini dilakukan di yogyakarta dengan jumlah responden sebanyak
100 orang, dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien regresi interaksi

pada dealer Motor Suzuki Medan Jaya adalah positif dan signifikan.
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ABSTRACK

This research done for identifying influence of service quality to customer
satisfaction and influence of customer satisfaction to customer loyalitity. By using
customer of dealer motor Suzuki Medan Jaya which location in Special Region
Yogyakarta as research subject, responder is asked for replying questionnaire
which done through questionaire. This method follow model proposed by Taylor
Baker ( 1994) with varibel which interaction from quality of service to customer

satifaction and customer loyalitity.

This research done in yogyakarta with amount of responders counted 100
people, where research result indicate that interaction regression coefficient at

dealer Motor Suzuki Medan Jaya is positive and signifikan.

- ] ~ - Fa LY el Cde e a0 df s iead MNunndnernnme T Awraliwr



KATA PENGANTAR

- 3 -fr .’4 !
et

Assalamu alatkum Wr. Wo

Segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan kemudahan, karunia
dan rahmat dalam penulisan skripsi dengan judul “ Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Pengaruh Kepuasan

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan ».
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memperoleh gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah
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pengambilan keputusan organisasional dan memberikan ide pengembangan bagi
penelitian selanjutnya.
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gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta.
Penulis mengambil topik ini dengan harapan dapat memberikan masukan bagi
organisasi dan perusahaan dalam membérikan kualitas pelayanan yang baik, yang
akhirnya dapat direspon dengan baik oleh konsumen dan juga memberikan ide
pengembangan bagi penelitian selanjutnya.

Penyelesaian skripsi ini tidak terlepas dari bimbinge{n dan dukungan
berbagai pihak. Oleh karena itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima
kasih yang sebanyak-banyaknya kepada .

1. Bapak Misbahul Anwar, S.E, M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah. . '
2. Bapak Sutrisno Wibowo, S.E., MM, selaku Dosen Pembimbing yang telah

berkenan meluangkan waktu, tenaga dan pikiran utnuk memebrikan bimbingan
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. Bapak Gita Danupranata, S.E., M.M,, selaku Dosen Pembimbing Akademik
yang tefah memberi bimbingan dan arahnya kepada penulis.

_ Seluruh Bapak dan Ibu Dosen serta Staf Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta yang telah memberikan bimbingan dan petunjuk
selama masa perkuliahan.

. Seluruh karyawan Universitas Mubammadiyah Yogyakarta yang telah
memberikan bantuan dan partisipasinya sehubungan dengan penyusunan
skripsi penulis.

. Decater motor Suzuki Medan Jaya Kaliurang, staf dan karyawan atas
kerjasamanya selama proses penelitian.

. Ayahanda H. Syahrial (alm) dan Hj. Asnah (alm) yang telah memberikan
segalanya bagiku, selalu mendo’akan, membimbing anakmu tercinta. Semoga
amal kedua orang tuaku diterima oleh Allah SWT. Amin.

. Kakanda Ir. Syafrizalfi, Skb, M.M., Liswarni, Ir. Zulfahmi Arif, Yulihartini
dan Delwinda Novia serta sanak keluarga, handai taulan yang selalu
memberikan dorongan semangat serta dengan penuh kesabaran selalu berdo'a
bagi keberhasilan penulis.

. Keluarga Besar Banuhampu Yogyakarta dan Asrama Banuhampu Yogyakarta
dimana Penulis Bernaung selama menempuh masa studi.

Semua pihak yang telah membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi

ini. Semoga amal kebaikan dan segala bimbingan serta bantuan yang telah

diberikan kepada penulis mendapat imbalan pahala dari Allah SWT. Amin.

Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini dapat berguna dan bermanfaat

bagi semua pihak yang memerlukannya.

Wassalamu alaifpm Wr. Wb
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Penulis

Romi Ardiansyah
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